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RESUMEN  
  
Actualmente la Empresa (perteneciente a la industria concretera) está 
reportando un bajo nivel de servicio de despachos y varios reclamos de clientes por 
retrasos en la llegada de mixers a obra, lo cual está causando que la imagen comercial 
de la empresa se vea afectada. Debido a esto se decidió analizar los problemas 
mencionados para poder solucionarlos y asegurar que la empresa mantenga el 
liderazgo en el mercado.  
  
En el proceso se identificaron 22 actividades, distribuidas en 4 etapas donde 
participan 14 personas. Adicionalmente se calculó que el indicador mensual de 
cumplimiento de entregas varía entre 35 y 45%, y con respecto a la medición de 
productividad, se transportan 2.72 m3 por hora mixer, se necesitan 2.7 horas mixer 
para una vuelta completa, por cada vuelta se despachan 7 m3 (lo ideal es 8 m3) y por 
cada vuelta el 28% corresponde a tiempo muerto de espera. En cuanto a los retrasos 
y tiempos de espera se determinó que el 80% de veces se debe a demora o 
reprogramación del cliente.  
  
El análisis mostró que el proceso de distribución de concreto tiene muy baja 
eficiencia y productividad, lo cual también afecta en términos económicos a la 
empresa. Los principales problemas y causas raíz detectados fueron: Falta de un 
proceso de distribución definido adecuadamente, Ausencia de control de tiempos, 
Retraso en llegada de mixers a obra, Reprogramación y demora de descarga por parte 
de clientes, Mala comunicación y sinergia del proceso completo de distribución, 
Deficiente desempeño del personal relacionado y Proceso de toma de decisiones muy 
diversificado.  
  
Se definieron las siguientes propuestas para mitigar los problemas 
detectados: Diseñar 8 KPIs e implementar un dashboard de control con 3 secciones 
(Control de ciclo de vaciado, Control de Despachos y Control de Espera en Obra), 
implementar un proceso de información centralizada que implicará la reasignación de 
funciones del personal de 4 etapas (comercial, programación, planta y campo) y la 
contratación de 01 persona adicional como asistente de control de despachos.  
  
La optimización del proceso de distribución radicará en el incremento del nivel 
de servicio y mejora de la productividad en el proceso de distribución, lo cual se basa 
en brindar herramientas de gestión y control para poder realizar cambios oportunos 
en el proceso y así tener un mejor desempeño. La principal variable que será 
impactada por la implementación de la herramienta de control (dashboard de 
indicadores) es el cumplimiento de horarios de entrega, la cual es una variable 
dependiente de la programación y demanda de pedidos solicitada por el cliente.  
  
Finalmente se determinó que es viable realizar la propuesta en un periodo de 
12 meses y que tendrá beneficios cualitativos como mejor medición del proceso, 
incremento del nivel de servicio, satisfacción de clientes, desarrollo de personal, mejor 
comunicación y sinergia y mejora de la imagen empresarial. En cuanto al beneficio 
cuantitativo, se estimó que con una inversión de 42’340 soles se obtiene un ingreso 
de 318’850 soles, dando un beneficio neto de 276’510 soles.  
  
Palabras clave: Optimización de procesos, distribución de concreto, productividad, 
nivel de servicio.  
  
ABSTRACT  
  
Currently the Company (part of the concrete industry) is reporting a low 
service level of dispatches and several customer complaints for delays in the arrival of 
the mixers, which is affecting the commercial image of the company. Due to this 
situation it was decided to analyze the mentioned problems to be able to solve them 
and to guarantee that the company maintains the leadership in the market.  
  
In the process 22 activities were identified, distributed in four stages involving 
14 people. In addition, it was calculated that the monthly indicator of delivery 
compliance varies between 35 and 45%, and about the productivity the company 
transports 2.72 m3 per mixer hour, it takes 2.7 hours mixer hours for a complete cycle, 
in each cycle are dispatched 7 m3 and in each cycle the 28% corresponds to wait time. 
Finally it was determined that 80% of the wait time is due to delays or reprogramming 
of the client.  
  
The analysis showed that the concrete distribution process has very low 
efficiency and productivity, which also affects the company in economic terms. The 
main problems and root causes detected were: Lack of a properly defined distribution 
process, Absence of time control, Delay in arrival of mixers, Reprogramming and delay 
of concrete discharge by customers, Poor communication and synergy of the complete 
process of distribution, Poor performance of related personnel and Very diversified 
decision making process.  
  
These proposals were defined to mitigate the problems: Design 8 KPIs and 
implement a control dashboard with 3 sections (Control of emptying cycle, Control of 
Dispatches and Control of Waiting Time), implement a centralized information process 
that will involve the reassignment of the personnel functions of the 4 stages 
(commercial, programming, plant and field) and hiring an additional person to be the 
assistant of dispatch control.   
  
The optimization of the distribution process will generate an increase of the 
service  level and improvement of the productivity in the distribution process, which is 
based on providing management and control tools to be able to make right changes in 
the process and thus to have a better performance. The variable that will be impacted 
by the implementation of the control tool (indicators dashboard) is the fulfillment of 
delivery schedules, which is a variable that depends on the scheduling and demand of 
the orders requested by the client.  
  
It was determined that it is feasible to carry out the proposal in a period of 12 
months and that will have qualitative benefits such as better measurement of the 
process, increase of service level, customer satisfaction, staff development, better 
communication and synergy and improvement of the corporate image. As for the 
quantitative benefit, it was estimated that an investment of 42'340 soles will generate 
an income of 318'850 soles, giving a net profit of 276'510 soles.  
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